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修士論文要旨
ホスピタリティ資質に対するブライダル従事者と顧客の重視度の違い
Differences in value attached to hospitality quality
between a bridal worker and a customer
荒川　明美（Akemi Arakawa）　　指導：向後　千春
1. 背景と目的
　近年，商品の移り変わりは激しく，似たような商品が溢
れ，商品力や技術力では顧客の心を掴み取ることが難しい．
そこで，重視されているのがホスピタリティである．五十
嵐（2013）はホスピタリティについて，「相互的で対等な関
係であり，相手を尊重し，受け容れ，汲み取り，支援し，寄
り添い，喜んでもらうもの」と定義している．様々な業界
で注目されているホスピタリティであるが，人生の重要な
イベントの一つである結婚をビジネスとしたブライダル業
はホスピタリティの求められる職業の一つといえる．
　本研究では，ブライダル従事者のホスピタリティ資質を
探り，ブライダル従事者と顧客の重視度の差を明らかにす
ることを目的とした．
2. ブライダル従事者のホスピタリティ資質に関する調査
2.1　方法：半構造化面接
　ブライダル従事者のホスピタリティ資質を探るため，ブ
ライダル従事者18名（男性７名，女性11名，平均年齢28.4
歳，SD＝6.06）を対象に2014年12月から１月にかけて半構
造化面接を実施した．主な質問項目は「顧客に対する気配
り・心配り」「顧客に感動を与え感謝された経験」について
回答を求めた．
2.2　結果
　回答データをKJ法により分類をした結果，合計66カテゴ
リーを抽出した．これを，山岸・豊増（2009）によって定
義された「サービス提供力」，「歓待」，「顧客理解力」，「外
見と謙虚」，「誠実」の五つの概念に「介入」と「やりがい」
を加えた，合計七つの概念に分類された．
3.  ホスピタリティ資質に対するブライダル従事者と顧客
の重視度に関する調査
3.1 方法：質問紙調査
　研究１から得た概念をもとに「ブライダル従事者のホス
ピタリティ資質に関する質問」70項目（５件法）を作成し，
回答を求めた．顧客の重視度を測るため，顧客を対象とし
た調査を，2015年11月１日から10日間，REASによるオン
ライン調査にて一般成人の男女165名（男性51名，女性114
名，平均年齢41.27歳，SD＝10.68）に実施した．
　また，顧客との重視度を比較するため，顧客と同様の質
問70項目を，2015年12月７日から７日間，REASによるオ
ンライン調査にてブライダル従事者57名（男性14名，女性
43名，平均34.05歳，SD＝7.88）を対象に調査を行った．
3.2 結果
　顧客に実施した質問項目70項目に対し因子分析（最尤法，
プロマックス回転）を行った結果，４因子25項目を抽出し
た．第１因子を「対応スキル（α＝.839）」，第２因子を「顧
客の理解（α＝.858）」，第３因子を「演出の提案（α
＝.789）」，第４因子を「顧客への関わり（α＝.761）」と命
名した．
　抽出された４因子をブライダル従事者がどのくらい重視
しているのか，ブライダル従事者と顧客の差を明らかにす
るため，これらの因子の下位項目の平均値を下位尺度得点
とし，ブライダル従事者と顧客について対応なしの t検定
を行った．その結果，「対応スキル」（t（220）＝0.865, n.s.），
「顧客の理解」（t（220）＝1.519, n.s.），「演出の提案」 
（t（220）＝0.398, n.s.），「顧客への関わり」（t（220）＝0.850, 
n.s.）とも有意差は認められなかった（図１）．
図１．ブライダル従事者全体と顧客の重視度の比較
 
4. 考察と結論
　顧客を対象にブライダル従事者のホスピタリティ資質を
調査した結果，「対応スキル」，「顧客の理解」，「演出の提
案」，「顧客への関わり」の４因子が抽出された．また，顧
客の重視するホスピタリティ資質をブライダル従事者も同
じように重視していることが明らかとなった．よって，ブ
ライダル従事者のホスピタリティは，顧客のニーズに対応
しており，顧客満足は得られていることが示唆された．
